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La investigación tuvo como su objetivo principal indicar si la aplicación del 
Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo mejora la Calidad 
de Servicio en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 
2020.  
Fue de tipo aplicada, Nivel Descriptivo y Explicativo, enfoque Cuantitativo. El  
diseño de la Investigación fue de carácter Experimental de tipo Pre-experimental, 
el alcance temporal fue Longitudinal, puntualmente fue un diseño de solamente un  
grupo. La población de estudio fue conformada por 10 puestos de trabajos 
(máquina y operario) evaluándolos en un tiempo de 16 semanas antes y 16 
semanas después, y se determinó que la muestra obtenida es igual a la población 
de estudio.  
Los instrumentos de recolección de datos fueron las hojas de Registro de 
datos, cuya técnica empleada fue la Observación. Los instrumentos fueron 
validados por el juicio de expertos. Los datos obtenidos durante las últimas 16 
semanas de estudio fueron analizados en el software SPS versión 24.  
Se concluyó que la Aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
Herramienta Justo a Tiempo mejora significativamente la Calidad de Servicio en el 
área de Producción,  ya que se obtuvo un  incremento del 34% y el nivel de 
significancia. 
 










The main objective of the research was to indicate whether the application of 
Lean Manufacturing based on the Just-in-Time Tool improves the Quality of Service 
in the Production area of the Mara Kids Company, Villa el Salvador - 2020. 
It was of the applied type, Descriptive and Explanatory Level, Quantitative 
approach. The research design was of a Pre-experimental type Experimental 
nature, the temporal scope was Longitudinal, specifically it was a design of only one 
group. The study population was made up of 10 jobs (machine and operator), 
evaluating them 16 weeks before and 16 weeks later, and it was determined that 
the sample obtained is equal to the study population. 
The data collection instruments were the Data Record sheets, the technique 
of which was Observation. The instruments were validated by expert judgment. The 
data obtained during the last 16 weeks of the study were analyzed using SPS 
version 24 software. 
It was concluded that the Lean Manufacturing Application based on the Just-
in-Time Tool significantly improves the Quality of Service in the Production area, 
since an increase of 34% and the level of significance were obtained. 
 
 









1.1. Realidad Problemática  
En el plano internacional, el rubro de confecciones viene tomando una gran 
posesión en los países en desarrollo. Las nuevas tendencias que surgen 
periódicamente hacen que se brinden trabajos a personas en distintas áreas 
siendo un buen auge para la economía de distintos países.  
En el mundo, uno de los países que abarcan mayor cantidad de empresas 
del rubro de confecciones son del continente asiático (China). Si bien es 
cierto este país cumple con una mano de obra calificada, sus procesos de 
producción son efectivos, las maquinarias empleadas son de una amplia 
tecnología, pero uno de los problemas con los que han estado batallando 
hasta la actualidad es la calidad de servicio ya que por tener un costo de 
mano de obra muy barata eso hace que los empleados muchas veces hagan 
su trabajo sólo por cumplir, denigrando sus beneficios como empleados. Si 
bien es cierto la satisfacción al cliente se está convirtiendo en algo 
fundamental dentro del sector de la industria de confecciones abarcando una 
gran expectativa por los consumidores.   
En el ámbito nacional, actualmente en el Perú hubo un incremento en 
empresas de confecciones que si bien es cierto van creciendo a pasos 
acortados. Con el auge que vienen teniendo las empresas ya sean pequeñas 
o grandes y dedicándose al rubro de confecciones que hoy en día es el más 
competitivo en el mercado laboral se ven en la obligación de ejecutar nuevos 
procesos para examinar al cliente con la experiencia que tenga con el 
producto.   
Jara (2017) indicó: uno de los principales problemas es la gran falta de una 
buena gestión e implementación de estrategias o nuevos procesos para dar 
una buena calidad de servicio y brindar una buena expectativa al público, 
hay auge en cuanto a empresas en el Perú (p. 3). 
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El autor explicó que actualmente las empresas peruanas van creciendo, pero 
aún les falta ser más competitivas ya que los procesos que se emplea 
muchas veces no son los correctos, les implica implementar algunas mejoras 
o llegar a realizar cambios en los procesos de producción para así poder 
obtener una buena calidad de servicio con la finalidad de entregar un buen 
producto al público. 
La empresa donde se realiza la investigación tiene como nombre comercial 
MARA KIDS, es una Mype que se encuentra ubicada en el distrito de Villa el 
Salvador, pertenece al rubro de confecciones. Los productos que elaboran 
son buzos y shorts para la confección de cada una de estas prendas utilizan 
las siguientes telas, Dakota para los buzos y Fresh Terry para los shorts, 
teniendo como público objetivo los niños y hombres. La empresa MARA 
KIDS viene formando parte de este rubro desde hace siete años, en un inicio 
empezaron con una tienda en villa el salvador y ahora tras la alta demanda 
de sus confecciones  cuentan con dos tiendas en el emporio de gamarra y 
también realizan pedidos a algunos departamentos del Perú. 
Como se puede apreciar en el Diagrama de Ishikawa, en la empresa MARA 
KIDS se llegaron a observar distintos problemas; El principal es el bajo nivel 
de Calidad de Servicio, y las causas que conllevan a éste problema son el 
incumplimiento de entrega de los productos, exceso de merma, 
sobreproducción, máquinas inoperativas, clientes insatisfechos, procesos 
aleatorios y desordenados, personal con poca experiencia, materia prima 
defectuosa, inadecuada supervisión de la materia prima, carencia de 
instructivos, carencia de plan de Marketing, inexistencia de estándares, 
responsabilidades mal definidas, carencia de capacitaciones, mal diseño de 
planta, inexistencia de sistematización, infraestructura inadecuada, 
insatisfacción de trabajadores, poca durabilidad de máquinas, puestos de 
trabajo mal diseñados. 
La empresa cuenta con distintas áreas en las que presenta problemas para 
un adecuado sistema de producción tales son como el área de corte es allí 
donde se desperdicia mucha tela el espacio inadecuado para el tendido de 
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la tela y posteriormente para el corte de esta misma no es de mucha ayuda 
y genera mucha merma que al final solo se atina a desecharla. 
El área de costura, por lo general es donde se percibe la mayor cantidad de 
problemas para la elaboración de las prendas, es donde implica más 
procesos, aquí se pudo encontrar desorden de las máquinas, máquinas sin 
mantenimiento, operarios con bajo rendimiento, tiempos muertos al 
momento de pasar de un proceso al otro y movimientos que realiza el 
trabajador que no le suman a la actividad requerida. 
Por último, en el área de almacenamiento no se cuenta con espacios para 
cada pedido terminado, no se les coloca una identificación a los pedidos y 
es allí que se combinan y al momento de entregar al cliente se pierde tiempo 















Figura 1 Diagrama de Ishikawa 
 
Fuente : Elaboración propia  
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Tabla 1 Causas de Pareto 
N° Causas Frecuencia % Acumulado 
% 
Acumulado 
C-01 Incumplimiento de tiempo de entrega 
de productos 97 11.98% 97 11.98% 
C-02 Exceso de Merma 90 11.11% 187 23.09% 
C-03 Máquinas Inoperativas 88 10.86% 275 33.95% 
C-04 Clientes Insatisfechos 82 10.12% 357 44.07% 
C-05 Procesos Aleatorios y Desordenados 75 9.26% 432 53.33% 
C-06 Personal con poca experiencia 45 5.56% 477 58.89% 
C-07 Materia Prima defectuosa 42 5.19% 519 64.07% 
C-08 
Inadecuada supervisión de materia 
prima 40 4.94% 559 69.01% 
C-09 Carencia de instructivos 35 4.32% 594 73.33% 
C-10 Carencia de Plan de Marketing 33 4.07% 627 77.41% 
C-11 Inexistencia de estándares 32 3.95% 659 81.36% 
C-12 Responsabilidades mal definidas 30 3.70% 689 85.06% 
C-13 Carencia de Capacitaciones 29 3.58% 718 88.64% 
C-14 Mal diseño de Planta 28 3.46% 746 92.10% 
C-15 Inexistencia de sistematización 25 3.09% 771 95.19% 
C-16 Infraestructura inadecuada 17 2.10% 788 97.28% 
C-17 Insatisfacción de trabajadores 12 1.48% 800 98.77% 
C-18 Poca durabilidad de Máquinas 10 1.23% 810 100.00% 
 TOTAL 810 100.00%   
Fuente: Elaboración Propia  
 
Figura 2 Diagrama de Pareto  
 




































Nota: Ésta investigación se dio a causa que en la empresa se presentaron 
muchos problemas de gran magnitud que impedían cumplir con la calidad 
del servicio en el área de producción como se muestra en la figura 
presentada líneas arriba, y se llega a la conclusión que los 4 primeros ítems 
equivalen al 80% de los problemas principales dentro de la empresa.  
 
1.2. Justificación del estudio 
 
Justificación teórica 
Éste informe de investigación presenta una Justificación teórica ya que tiene 
como finalidad aplicar las teorías ya existentes sobre el Lean Manufacturing 
en base a la Herramienta Justo a Tiempo, como método para la mejorar de 
la Calidad de Servicio dentro de la empresa Mara Kids, además éste informe 
será de ayuda como fuente de información para nuevas investigaciones. 
Según lo planteado por (Mendez, 2012) se dijo que en todo trabajo de 
investigación se fomenta una justificación teórica siendo el propósito de ésta 
generar una disputa académica sobre los conocimientos ya existentes, 
debatir teorías, comparar resultados y conocimiento ya existentes (p. 20).  
El autor explicó que en toda investigación científica existe una justificación 
teórica ya que se tiene como propósito emplear teorías existentes sobre un 
tema a conocer y así contrastar resultados e información de distintas fuentes 
o autores.  
Justificación práctica  
Ésta tesis presenta una justificación práctica, ya que ayudará a la solución 
de la problemática del área de producción de la empresa Mara Kids, que es 
el bajo nivel de calidad de servicio. 
De acuerdo a lo planteado por (Mendez, 2012) se da a conocer que una 
justificación práctica en una investigación, se considera cuando ésta ayude 
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a desarrollar o resolver un problema o por lo contario proponga estrategias 
aplicables que contribuyan con la mejora o solución del problema (p. 20). 
El Autor explicó que las investigaciones tienen justificaciones prácticas, 
cuando éstas son empleadas para la solución de problemas, o en todo caso, 
ayudar a resolverlos. 
Justificación metodológica  
El informe de investigación presenta Justificación metodológica ya que se 
propone una estrategia para implementar el Lean Manufacturing basada en 
la Herramienta Justo a tiempo. 
Según (Mendez, 2012) indicó: La justificación metodológica de la 
investigación a plantear se establece cuando se propone un nuevo método 
o una nueva estrategia para generar un conocimiento válido y confiable (p. 
21). 
El Autor explicó que la justificación metodológica surge al proponer mediante 
métodos o estrategias, y a su vez se genera conocimiento confiable que es 
fuente de información para futuros estudios. 
Justificación social 
El informe de investigación tiene una justificación social, ya que en la 
empresa Mara Kids se implementarán normas que beneficien a los 
colaboradores, además de motivarlos para que tengan un mejor desempeño, 
creando más puestos de trabajo y brindando apoyo a más emprendedores. 
En lo expuesto por Fernández (2014) dijo: toda organización debe tomar 
conciencia acerca de la implementación de normas, cuidando así uno de los 
recursos más importantes que es la del colaborador, de esa forma se 
motivará a los trabajadores a realizar buenas prácticas de seguridad en sus 
puestos de trabajo (p.15). 
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El autor explicó que las empresas deben implementar e incentivar las buenas 
prácticas laborales, ya que de esa manera motivarán a sus colaboradores a 
desempeñarse mejor en sus funciones. 
Justificación económica 
El informe de Investigación tiene justificación económica, ya que se busca 
mejorar la problemática principal de la empresa Mara Kids, y eso conlleva a 
la mejora en la producción, e impactará económicamente en la reducción de 
costos, y el aumento de los ingresos de la empresa. 
Según Hernández & Monterrosa & Muñoz (2017) indicaron: el resultado de 
tener una inversión económica básica, da respaldo a la organización en 
completo (p.5). 
El autor explicó que la justificación económica tiende a asegurar la mejora, 
no solo en los ingresos o utilidades de la empresa, sino también da 
protección a las pérdidas de ingresos que se puedan generar, también en 
algunos casos tan devastadores como las pérdidas humanas, además de la 
empresa en general.  
 
1.3. Formulación del Problema   
Problema general  
PG: ¿En qué medida la aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
Herramienta Justo a Tiempo mejora la Calidad de Servicio en el área de 
Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020? 
Problemas específicos  
PE1: ¿En qué medida la aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
Herramienta Justo a Tiempo mejora la confiabilidad en el área de Producción 
de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020? 
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PE2: ¿En qué medida la aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
Herramienta Justo a Tiempo mejora la capacidad de respuesta en el área de 
Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020? 
1.4. Objetivos  
Objetivo general  
OG: Determinar que la aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
Herramienta Justo a Tiempo mejora la Calidad de Servicio en el área de 
Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020 
Objetivos específicos  
OE1: Determinar en qué medida la aplicación del Lean Manufacturing 
basada en la herramienta Justo a Tiempo mejora la confiabilidad en el área 
de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020 
OE2: Determinar en qué medida la aplicación del Lean Manufacturing 
basada en la herramienta Justo a Tiempo mejora la capacidad de respuesta 
en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020 
1.5. Hipótesis  
Hipótesis General  
HG: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la herramienta Justo a 
Tiempo mejorará la Calidad de Servicio en el área de Producción de la 
empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020 







  Hipótesis especificas  
HE1: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo 
a Tiempo mejora la confiabilidad en el área de Producción de la empresa 
Mara Kids, Villa el Salvador – 2020 
HE2: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo 
a Tiempo mejora la capacidad de respuesta en el área de Producción de la 

















II. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Trabajos Previos  
Antecedentes internacionales  
 
Según lo expuesto por (Mendoza, 2013)  en su tesis titulada “Justo a tiempo 
como herramienta para mejorar el servicio al cliente en empresas 
comercializadoras de equipo de cómputo de la ciudad de Quetzaltenango”. Su 
objetivo fue saber si la implementación de la herramienta justo a tiempo 
mejora el servicio al cliente en empresas que comercialicen equipos de 
cómputo en dicha ciudad. La metodología que aplicó el autor en dicha 
investigación fue de tipo descriptiva que buscó la solución del problema. 
Finalmente, el autor concluyó que la satisfacción que los clientes dieron a 
conocer con respecto a la buena atención y servicio del establecimiento fue 
aceptado, obteniendo un crecimiento favorable. 
En dicha investigación el autor logró afirmar el objetivo planteado, gracias a la 
herramienta planteada se pudo dar un mejor servicio en la tienda 
comercializadora mejorando continuamente el servicio prestado.   
 
Según los autores (Díaz, y otros, 2018) en su tesis “Planeamiento de un 
modelo Lean Manufacturing para el mejoramiento de calidad de procesos, en 
la empresa ABS CROMOSOL LTDA”. Su objetivo fue reconocer cuáles fueron 
las deficiencias y así poder plantear el modelo Lean Manufacturing en la 
empresa donde se hizo dicha investigación con la finalidad de dar un 
mejoramiento a los procesos para generar un crecimiento significativo en las 
ganancias de la organización. La metodología de investigación fue 
cuantitativa. Los autores concluyeron que al reconocer las deficiencias que la 
empresa presentaba, fue de mucha importancia el planteamiento del modelo 
Lean Manufacturing, teniendo como éxito que la empresa obtuvo una mejora 
en sus diferentes procesos y haciendo crecer su rentabilidad. 
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Dichos autores plantearon en su tesis una problemática que afectaba mucho 
en dicha empresa, con la implementación del modelo Lean dieron 
sostenibilidad al objetivo plasmado y dando una solución y mejoramiento a la 
empresa.  
 
De acuerdo con (Muñoz, 2017) en su tesis “Implementación de herramienta 
de Lean Manufacturing en el área de Control de la Calidad de la empresa 
Maderas Arauco”. Su objetivo fue plantear una propuesta de mejoramiento en 
la gestión del área de control de calidad de dicha empresa, por medio de la 
ejecución de la herramienta Lean Manufacturing con el único fin de dar un 
mejor uso a todos los recursos disponibles de la empresa. La metodología de 
investigación fue cuantitativa. Finalmente, el autor concluyó que en la 
empresa aún estaba con la implementación de la herramienta, pero cabe 
resaltar que el jefe de dicha área mostró gran interés en  propuesta presentada 
en la tesis. Ya que fue muy importante porque también se mostró interés por 
parte de los trabajadores y es ahí donde da creencia a la definición del Lean 
de integrar a los colaboradores y eliminar los desperdicios del área de trabajo.  
 
Según (Sanchez, 2017) en su tesis “Evaluación de la Calidad de Servicio al 
Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner De Gualan, Zacapa”. Su objetivo 
fue estimar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger 
Diner de Gualán. Dicha metodología empleada fue de tipo descriptiva. 
Finalmente, el autor concluyó que según la investigación realizada los 
resultados arrojaron que en el restaurante se presentó un bajo indice de 
calidad de servicio (-0.18) lo que da como resultado que se presentara 
insatisfacción por parte de los clientes por el servicio prestado. 
Con respecto a la investigación del autor, quizo hacer una evaluación acerca 
de la calidad de servicio en dicha empresa, al finalizar toda la investigación el 
resultado final fue que en dicho estableciento no se daba un buen servicio 
hacia los comensales por muchos factores,tales como la  falta de capacitación 
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al personal, falta de higiene en el establecimiento, lugar no tan céntrico y el 
mal humor del los trabajadores.  
 
Antecedentes nacionales  
 
Según (Bermejo, 2019) en su tesis “Lean Manufacturing para la mejora del 
proceso de fabricación de calzado para damas”. Su objetivo fue dar un 
mejoramiento al proceso de la fabricación de calzado para damas con la 
aplicación de la metodología Lean Manufacturing. La metodología de la 
investigación fue aplicada, de análisis explicativo, con un enfoque 
cuantitativo y diseño experimental. Finalmente, el autor concluyó que para 
una buena implementación de la metodología y las herramientas que ésta 
presenta es necesario el compromiso de toda la organización, en primera 
instancia la Gerencia hasta llegar a los trabajadores de la organización. Y un 
punto muy relevante es la capacitación a todo el personal siendo ellos la 
pieza clave para de todo el proceso de producción.  
 
De acuerdo con (Sánchez, y otros, 2018) en su tesis “Aplicación de just in 
time para mejorar el abastecimiento de almacén. Empresa Tecnológica de 
Alimentos S.A. Chimbote, 2018”. Su objetivo fue establecer el sistema JIT 
para encontrar la mejora del abastecimiento del almacén de dicha empresa. 
La metodología de investigación fue de diseño pre-experimental de enfoque 
cuantitativo. Finalmente, el autor concluyó que de los resultados que se 
obtuvieron en la investigación no se presenta una mejora del abastecimiento 
del almacén rechazando así la hipótesis alterna. Nivel anterior 57%, se 
reduce en un 32%. 
 
Según lo expuesto por  (Solis, 2017) en su tesis “Aplicación de la filosofía 
just in time para la mejora de la productividad de la mano de obra en la 
empresa el leñador, Surquillo, 2017”. El objetivo planteado por el autor fue 
saber si la aplicación de la herramienta mejoraría significativamente la 
productividad de la mano de obra en la producción de dicho establecimiento. 
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La metodología empleada fue de tipo descriptiva. El autor concluyó que todo 
lo observado en los resultados expuestos sí fue satisfactorio para la empresa 
dando un crecimiento a la productividad, a la eficiencia y a la eficacia de 
dicho establecimiento. 
El autor deduce que hubo una significativa aprobación del jit en la 
productividad aprobando el objetivo general planteado en la tesis. 
 
Según lo expuesto por (Condor, y otros, 2017)  en su tesis titulada “Influencia 
de la Calidad del Servicio en la satisfacción de los usuarios del gimnasio Iron 
Gym Huancayo-2013”. El objetivo que planteó el autor fue saber de qué 
manera la calidad del servicio era influyente en la satisfacción  de los 
usuarios en dicha empresa. La metodología empleada por los autores fue de 
diseño Descriptivo – Explicativo. Finalmente, los autores concluyeron que sí 
hubo mejora en la atención brindada a los usuarios del gimnasio según los 
resultados de todo lo recopilado. Dando contraste al objetivo planteado en 
dicho trabajo de investigación.  
 
De acuerdo por lo plantedo por (Arhuis, y otros, 2016) en su tesis “Influencia 
de la calidad de Servicio en la satisfacción de los clientes de la empresa 
automotriz San Cristóbal – Huancayo 2015”. El objetivo planteado por los 
autores fue investigar de qué manera influyó la calidad del servicio en la 
satisfacción prestada por los clientes. La metodología empleada por los 
autores fue de diseño Descriptivo-Explicativo. Finalmente, los autores 
llegaron a la deducción que gracias a la elaboración del trabajo de 
investigación determinaron que los clientes de la empresa se sintieron 
satisfechos con la atención dada por parte de los trabajadores, obteniendo 





2.2. Teorías relacionadas al tema  
2.2.1. Variable independiente: Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo 
a Tiempo  
 
DEFINICIÓN  
(Hay, 2003) Indicó: Algunos países industriales del continente occidental y 
Estados Unidos tienen en la mira ser competidores mundiales en los años 
90, con la dificultad que tienen una limitación de opciones (p. 5). 
 
A finales de los años 90 Japón y Estados Unidos en conjunto con otros 
países de occidente tenían como propósito elevar su competitividad 
mediante los métodos tradicionales con el fin de reducir costos y mejorar el 
sistema de producción. 
 
ELEMENTOS DEL SISTEMA JUSTO A TIEMPO  
De acuerdo con (Hay, 2003) En el enfoque japonés se cuenta con siete 
elementos para una eficiente productividad que se encuentra aplicables en 
el entorno occidental (p. 14). 
  
Por lo tanto, el autor deduce que los siete elementos que componen la 
técnica japonesa JAT son empleadas en la productividad de cualquier 
empresa del continente occidental. 
 
Dimensión 1. Elementos JAT en sí mismo  
(Hay, 2003) definió: Se elimina una buena parte de los desperdicios en las 
áreas de compra, fabricación, distribución, de un negocio de manufactura (p. 
14). 
 
Por ende, el autor indica que gran parte de la eliminación de desperdicios se 
basa en ésta dimensión, en todas las actividades que comprenden en un 
negocio de manufactura siempre se querrá eliminar la mayor parte de 
actividades innecesarias y así obtener un buen flujo en los procesos, buena 




Dimensión 2. Calidad en la fuente  
Según (Hay, 2003)  Manifiesta que en todo proceso fabril se debe emplear 
la cantidad mínima posible de recursos en el menor tiempo posible y 
eliminando todos los desperdicios innecesarios (p. 15). 
 
Por lo tanto, el autor dedujo que la producción requerida en toda industria 
siempre debe ser con la menor cantidad de recursos que se puedan emplear 
por lo que así se podrá obtener un mínimo de desperdicios en todo el 
proceso de producción.  
 
Dimensión 3. Carga fabril uniforme  
Hay (2003) sustentó: La definición de la carga de fabricación uniforme 
comprende de dos ideas, la primera es el tiempo del ciclo, que alude al ritmo 
de la producción, y la segunda, que es la carga nivelada que se relaciona 
con la frecuencia de la producción (p. 15). 
 
El autor llegó a la deducción que para obtener una fabricación uniforme se 
requiere de dos puntos muy importantes, el ritmo y la frecuencia de 
producción empleada en la fabricación. 
 
Dimensión 4. Operaciones coincidentes 
Hay (2003) argumentó: La máquina debe dedicar todo el tiempo o 
parcialmente a sólo una familia de productos disponiendo en el orden que se 
va cumplir las operaciones para éste conjunto de productos, de tal manera 
se dará lugar a un artículo a la vez (p. 15). 
 
Por lo tanto, lo que nos da conocer el autor es que un conjunto de productos 
se debe emplear en una máquina específica para así tener un orden y que 







Dimensión 5. Tiempo mínimo de alistamiento de máquinas 
Hay (2003) indicó: El requisito fundamental para la producción JAT es 
apresurar el alistamiento de todas las máquinas esto agiliza el camino hacia 
los demás elementos del JAT (p. 16). 
Lo que nos da a conocer al autor es la importancia y el inicio del proceso de 
fabricación justo a tiempo que da referencia al buen estado físico de las 
máquinas y al constante funcionamiento de éstas y así seguir con los demás 
procesos de fabricación.  
 
Dimensión 6. Sistema de halar, Kanban u operaciones eslabonadas 
Hay (2003) argumentó: Es una forma de manejar el proceso de fabricación 
de tal manera que cada operación tenga un orden a la vez, uno tras otro, a 
medida que se vaya requiriendo (p.16). 
 
El autor quiso decir que las operaciones tienen un orden a seguir, pasando 
de una operación a otra, de eslabón en eslabón cumpliendo con todos los 
procesos requeridos. 
 
Dimensión 7. Compras JAT 
Hay (2003) refirió: Los costos de una empresa no es el único aspecto en que 
los proveedores influyen de manera importante, además al tiempo necesario 
para atender la demanda de la clientela suele depender más de los tiempos 
de producción de los proveedores (p.16). 
 
El autor nos da a conocer que los costos con relación a los proveedores 
influyen de una manera significativa dentro de las empresas, tanto, así como 
el tiempo necesario para la atención de los clientes es un rol muy importante 







LEAN MANUFACTURING  
 
Según dicho por (Hernández, y otros, 2013) El Sistema Lean Manufacturing 
tiene origen en el sistema de producción Justo a tiempo o también llamado 
JIT en el cual fue desarrollado en el año 50 por la recocida empresa 
automovilística Toyota, con la extensión de dicho sistema a otros sectores y 
países se ha venido configurando un modelo que se ha convertido en el 
paradigma de los sistemas de mejora de la productividad asociada a la 
excelencia industrial (p. 6). 
 
De acuerdo con lo expuesto por (Hernández, y otros, 2013) indicaron que el 
sistema Lean es una filosofía de trabajo que se basa en las personas y que 
da una forma de mejora a un sistema de producción enfocándose en eliminar 
todo desperdicio (p. 10).  
 
Los autores manifiestan en su libro que dicho sistema abarca a la mejora de 
procesos, el factor humano también es una pieza importante dentro de la 
estructura Lean, así como también es la eliminación de los desperdicios 
dentro de la organización.  
 
Figura 3.  Origen y evolución del Lean Manufacturing  
 






Por lo tanto (Hernández, y otros, 2013) definieron: El sistema Lean 
Manufacturing abarca muchas dimensiones que profundiza especialmente en 
la eliminación de los desperdicios mediante la aplicación de las distintas 
técnicas que se pueden mostrar en el contenido del informe (p. 16). 
 
Los autores dieron a conocer variedades de herramientas que conforman éste 
sistema llamado Lean Manufacturing y que su principal función es eliminar 
todo aquello que sea innecesario en todos los procesos de producción para 
así seguir dándole una mejora de competitividad. 
 
Figura 4. Lista de técnicas  
 




Por lo tanto (Hernández, y otros, 2013) manifestaron que el desplifarro es todo 




Los autores concluyeron que el despilfarro abarca en todas las áreas del 
proceso de producción y en la organización en general, comprendiendo los 




Hernández & Vizán (2013) dijeron: el despilfarro por almacenamiento lleva al 
resultado de querer tener una mayor cantidad de stocks de solo las necesarias 
para cumplir con la producción o pedidos requeridos (p. 23). 
 
Lo expuesto por los autores nos manifiesta, que en el almacenamiento el 
despilfarro tendría como base que a mayor cantidad de productos guardados 
o registrados se presenta un alto índice de desperdicios por ende sólo se tiene 
que almacenar lo necesario para cumplir con la producción requerida. 
 
Sobreproducción  
Según lo expuesto por (Hernández, y otros, 2013) todo lo que conlleva a la 
sobreproducción da como resultado fabricar más o invertir en algo innecesario 
o rediseñar espacios con mayor capacidad de la requerida (p. 23). 
 
Los autores dan a conocer que la sobreproducción es igual a producir de más 
todo esto lleva a llenarse de productos innecesarios.  
 
Tiempo de espera  
Hernández & Vizán (2013) indicaron: Es todo aquel tiempo que se perdió 
como resultado de operaciones, procesos o secuencias ineficientes en una 
fabricación (p.24). 
 
Se llegó a la deducción por parte de los autores, el tiempo de espera da 






Transporte y movimientos innecesarios  
Hernández & Vizán (2013) indicaron: En todo proceso de fabricación siempre 
se encontrarán manipulaciones de herramientas o materiales innecesarios, 
así como también movimientos que retrasen los procesos de producción (p. 
25). 
 
Defectos, rechazos y reprocesos  
De acuerdo con lo expuesto por (Hernández, y otros, 2013) Los errores dentro 
de una industria tienden a ser uno de los más aceptados, esto conlleva a una 
gran pérdida porque da paso a realizar los trabajos por una segunda vez (p. 
26). 
Los autores concluyen que en todo proceso se debe cumplir con cada etapa 
al más mínimo detalle ya que al presentar un error éste puede ser garrafal 
para todo el proceso retrasando todo y volviendo a realizar desde un inicio 
toda la fabricación.  
2.2.2. Variable dependiente: Calidad de Servicio  
 
Valls & Román & Chica & Salgado (2017) indicaron: en el pasado siglo, antes 
de los años 50 los terminos mas comunes para designar a la calidad fueron , 
la calidad de producto, calidad de procesos y calidad de trabajo, puesto a que 
el enfoque de la gerencia era cumpli con la alta demanda que satisfaga a los 
clientes (p. 129). 
 
Por lo tanto, los autores deducen que hace mucho tiempo atrás hubo algunos 
términos muy frecuentes asignados a la calidad ya que en aquel entonces las 
empresas velaban por cubrir las altas demandas, mas no cubrían la calidad 








De acuerdo con lo mencionado por Valls & Román & Chica & Salgado (2017) 
indicaron que los clientes siempre examinan la calidad de servicio a través de 
cinco componentes (p. 138)  
 
Los autores en dicha investigación dieron a conocer las principales 
dimensiones que fueron consideradas a criterio de ellos. 
 
 
Dimensión 1. Confiabilidad  
Valls & Román & Chica & Salgado (2017) indicaron: se debe ofrecer un 
servicio de tal manera que éste sea exacto a lo requerido por el consumidor 
(p. 138) 
 
Dimensión 2. Capacidad de respuesta 
Valls & Román & Chica & Salgado (2017) indicaron: Es la técnica que se debe 
emplear para brindar un servicio específico y puntual (p. 138). 
 
Dimensión 3. Seguridad  
Valls & Román & Chica & Salgado (2017) dijeron: las empresas de servicio 
deben transmitir conocimientos y cortesía por medio de sus empleados 
transmitiendo seguridad a los consumidores o prestadores de estos servicios 
(p. 138). 
 
Dimensión 4. Empatía 
Valls & Román & Chica & Salgado (2017) dijeron: prestar una atención 
personalizada a cada consumidor y cuidadosa ya que no se sabe cuáles 
serían las expectativas de los clientes (p 138). 
 
Dimensión 5. Elementos tangibles 
Valls & Román & Chica & Salgado (2017) dijeron: El aspecto físico de todo 
servicio es de mucha importancia para el público objetivo es ahí donde se 





3.1 Tipo y diseño de investigación 
 
Tipo de investigación  
La Investigación del estudio, es de Tipo Aplicada, ya que mediante la 
implementación del Lean Manufacturing basada en la herramienta Justo a 
Tiempo y sus aportes técnicos que nos dará, se podrá mejorar 
significativamente la calidad de servicio en la empresa MARA KIDS. 
De acuerdo a Valderrama (2015), “según su finalidad las investigaciones     
son aplicadas cuando dependen de sus aportes y descubrimientos de carácter 
técnico que generan grandes beneficios a la sociedad” (p. 39). 
El autor explicó que las investigaciones son de tipo aplicada ya que generan 
beneficios utilizando aportes técnicos y bienestar a la sociedad. Además, se 
puede interpretar que la principal característica de la investigación aplicada, 
es que se emplean las teorías ya existentes, para poder definir, controlar y 
mejorar los diversos tipos de procesos que se desarrollan actualmente en la 
sociedad. 
 
Nivel de investigación  
La Investigación del estudio, es de Nivel Descriptivo y además Explicativo, ya 
que busca analizar y responder a los fenómenos que ocurren en la empresa 
MARA KIDS. 
Hernández & Fernández & Baptista (2014) dijeron: Con las investigaciones de 
nivel descriptivo se busca poder detallar de manera específica los diversos 
tipos de característica, propiedades y perfiles de los grupos de personas, 
procesos, comunidades, objetos o inclusive cualquiera que pueda ser 
sometido a un análisis (p. 92). 
Los autores indicaron que una investigación es de Nivel Descriptivo cuando 
especifica las características que poseen los procesos, productos, personas, 
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o cualquier fenómeno que pueda ser analizado, es decir, describe el 
comportamiento de los objetos de estudio. 
Según mencionaron Hernández & Fernández & Baptista (2014), “Los estudios 
de carácter explicativo, centran su interés en explicar o detallar la causa por 
la cual sucede un fenómeno y en qué condiciones se encuentra, además de 
explicar la relación entre dos o más variables” (p. 95). 
Los autores indicaron que una investigación es considerada de Nivel 
Explicativo, cuando consiste en más de una simple descripción, ya que 
responde o detalla qué ocurre entre dos variables, es decir, se basa en la 
explicación de la relación o conexión entre dos variables o más. 
 
 Enfoque de investigación 
En el presente informe de investigación, el Enfoque de la investigación es 
Cuantitativo, por lo que se recolecta datos reales de la empresa  estudiada 
para poder medir y analizar las variables y obtener resultados.  
Hernández & Fernández & Baptista (2014) detallaron: Con el enfoque 
cuantitativo se pretende acotar datos e información, además se basa en 
investigaciones previas que se emplean para consolidar los pensamientos y 
establecer de manera exacta el comportamiento de una población (p. 10). 
 Los autores indicaron que una investigación tiene enfoque cuantitativo, 
cuando se busca medir a detalle y con exactitud las variables de estudio, 
además recopila información de investigaciones previas, para determinar el 
comportamiento de la población y objetos de estudio, además de sus 
patrones. 
 
Diseño de investigación  
La investigación  de estudio es de Diseño experimental (Pre experimental), ya 
que se manipula la variable independiente (Lean Manufacturing basada en la 
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herramienta Justo a Tiempo) para medir el efecto que causa en la variable 
dependiente (Calidad de Servicio).  
Hernández & Fernández & Baptista (2014) indicaron: El diseño es 
experimental consiste en estudiar las manipulaciones que se realizan a una o 
más variables independientes de manera intencional, para de esa manera 
poder analizar el efecto que causa en una o más variables dependientes, en 
el sentido causa - efecto (p. 129). 
 Los autores indicaron que una investigación es de diseño experimental 
cuando consiste en  manipular la variable independiente para analizar el 
efecto que causa en la variable dependiente. 
La investigación es de diseño Pre experimental ya que no se están realzando 
experimentos puros, ya que no se tiene total control sobre el proceso. 
Como indicó Arias (2012) “La investigación de diseño pre- experimenta, es 
considerado un ejemplo que se realiza con anterioridad al verdadero 
experimento pero el principal de sus defectos es que tiene bajo nivel de control 
del proceso en sí, y por tal motivo su valor científico es ampliamente 
cuestionable” (p. 35). 
El autor indicó que el diseño pre experimental debe realizarse antes de un 




3.2. Variables y operacionalización  
 Variables 
Variable independiente: Lean Manufacturing basada en la herramienta Justo 
a Tiempo  
Para Hay (2003), “La Herramienta JAT es una filosofía, la cual tiene como 
principal objetivo eliminar todos los desperdicios que se encuentren en todo 
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el proceso de producción, abarca desde la compra de materia prima, hasta 
llegar al consumidor final” (p. 6). 
El autor argumentó que el Justo a tiempo tiene como principal objetivo la 
eliminación de despilfarros, en cualquier ámbito de una empresa, y en cada 
área dentro de ella. 
Dimensiones, indicadores y fórmulas 
Dimensión 1: Cumplimiento de entregas  
Indicador: % de entregas a tiempo  
Fórmula:   






% ET: Porcentaje de entregas a tiempo. 
# ET: Número de entregas a tiempo. 
# TE: Número total de entregas 
 
 
Dimensión 2: Eliminación de desperdicios 
Indicador: % sobreproducción  
Fórmula:  
%𝑆 = 1 − (
𝑃𝑝
𝑃𝑟
 𝑥 100)  
 
Donde: 
 % S: Porcentaje de Sobreproducción. 
 PR: Productos reales 




Dimensión 3: Operaciones coincidentes  
           Indicador: %Operaciones repetitivas por fallas  






 Dónde:  
% ORF: Porcentaje de Operaciones Repetitivas por Fallas. 
#ORF: Número de Operaciones repetitivas por Fallas 
#TO: #Número Total de Operaciones 
 
 
Variable dependiente: Calidad de servicio 
Valls & Román & Chica & Salgado (2017) indicaron: La calidad de servicio 
está relacionada con la satisfacción, a pesar de no ser equivalentes, además 
se interpreta con el nivel de diferencia o discrepancia entre las expectativas 
que tiene el consumidor, con lo que percibe al obtener el servicio. (p.134). 
 Los autores indicaron que la calidad de servicio, está fuertemente vinculada  
con la satisfacción, y ésta a su vez, describe los aspectos pendientes para 
cumplir las expectativas del consumidor final. 
 Dimensiones, indicadores y formulas 
Dimensión 1: Confiabilidad  















% FM: Porcentaje de Paradas de Máquina. 
HTPE: Horas de jornada laboral   
HFM: Horas de funcionamiento de máquinas 
 
 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta  
Indicador: % satisfacción al cliente  
Fórmula:  






% SC: Satisfacción del cliente 
CS: Cliente satisfecho 





3.3 Población, muestra y muestreo 
 
Población  
La Población de estudio está integrada por 10 puestos de trabajo (operario-
máquina) del área de producción de la empresa MARA KIDS. Se optó por 
enfocar la investigación sólo en el área de producción, ya que es donde se 
encuentra la mayor cantidad de trabajadores de la empresa, además de ser 
uno de los pilares principales para el cumplimiento de estándares. 
Hernández & Fernández & Baptista (2010) indicaron: Una población es el 
conjunto de los casos que tengan características y especificaciones en 
común (p. 174). 
Los autores indicaron que la población es el conjunto de casos que tengan 
relación y que compartan ciertas similitudes que van a ser estudiadas y 
pertenezcan a un ambiente específico, es decir sea delimitado. 
. 
Muestra - Muestreo  
En la investigación, la muestra que se emplea es la totalidad de la población, 
es decir los 10 puestos de trabajo (operario-máquina) del área de producción 
de la empresa MARA KIDS, siendo una muestra-población. 
Hernández & Fernández & Baptista (2010) indicaron: La muestra es la parte 
más importante de la población, que se ha seleccionado, ya que de esa parte 
se obtiene la información para efectuar correctamente el estudio sobre el 
cual se va a realizar la observación, medición y control de las variables de 
estudio (p. 161). 
En la investigación, la muestra que se empleará será la totalidad de la 
población, por tal motivo es considerada una muestra-población, ya que fue 





Unidad de análisis 
La unidad de Análisis del informe de investigación corresponde a un puesto 
de trabajo, el cual está compuesto por un trabajador y una máquina del área 
de producción de la empresa MARA KIDS. 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
En la presente investigación, las técnicas que se emplearon para la 
recolección de datos son la observación y la ficha de registro de datos. Ya 
que estos datos al ser reales, servirán para obtener gran certeza de los 
mismos. 
 
Observación   
En el informe de investigación se empleará la técnica de la observación, ya 
que se apreciará de manera presencial el actuar de los fenómenos o los 
denominados objetos de estudio, que en el caso de la empresa MARA KIDS 
son los 10 puestos de trabajo del área de producción. 
Bernal (2010) argumentó: La observación es un proceso detallado, de gran 
importancia y sumamente importante, ya que sirve para identificar de forma 
directa y detallada el objeto que está en estudio, para posteriormente poder 
describirlo y analizar las posibles situaciones sobre la realidad de dicho 
objeto (p. 257). 
El autor indicó que la técnica de observación permite identificar de manera 
presencial el objeto del caso de estudio, para poder así ser analizado 
posteriormente. La observación va más allá de conocer, consiste también en 
identificar las características del objeto de estudio. 
 
Registro de fichas de observación 
En la empresa MARA KIDS, se emplearon las fichas de registro de datos 
(Anexo 3), que sirvieron como apoyo físico a lo observado. Se tomaron los 
datos de los comportamientos de los 10 operarios y 10 máquinas, durante 
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un periodo de 16 semanas antes y 16 semanas después de la aplicación e 
implementación, y esta información sirvió como base de datos. 
El Fichaje es considerado una técnica que se emplea para poder registrar 
datos de cada proceso o etapa que se desarrollan, el principal beneficio de 
las fichas de registro, es que permiten obtener la información de manera 
detallada de cada etapa estudiada, además de ser de manera clara, concisa 
y ordenada.  
 
Validación y confiabilidad del instrumento 
 
Validez  
En la medición exacta de los indicadores de las variables, con respecto a la 
aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 
para mejorar la Calidad de Servicio del área de Producción de la empresa 
MARA KIDS se empleó la validación de juicios de expertos, ya que fue 
sometida a un juicio por los expertos de la escuela profesional de Ingeniería 
Industrial de la Universidad César Vallejo – Sede Lima Este, quienes dieron 
el visto bueno al instrumento. (Anexo 5). 
 
Hernández & Fernández & Baptista (2010) indicaron: La Validez de la 
investigación se obtiene mediante la opinión de los expertos debidamente 
identificados como tales (p. 304). 
 
Los autores indicaron que la validez de un instrumento de investigación se 
obtiene mediante la opinión de expertos, éstos deben estar debidamente 







Tabla 2. Validez de los instrumentos por Juicio de Expertos de la Universidad César 
Vallejo  
 
Experto Grado de Instrucción Resultados 
Luz Graciela Sánchez 
Ramírez 
Doctora Aplicable 
Javier Francisco Panta 
Salazar 
Magister Aplicable 









Los Instrumentos de la presente investigación fueron confiables, ya que su 
aplicación produjo datos iguales, es decir fueron de manera consistente y 
coherente. Además, el instrumento de medición fue confiable porque existió 
una consistencia en los resultados y puntuaciones obtenidas.  
 
Hernández & Fernández & Baptista (2014) indicaron: La confiabilidad de un 
instrumento que sirve como apoyo de medición, ya que se refiere al nivel en 
que la aplicación de éste en reiteradas ocasiones, al mismo individuo u 
objeto de estudio, produzcan los mismos resultados o con gran nivel de 
similitud (p. 200). 
 
Los autores indicaron que la confiabilidad del instrumento se da cuanto los 
resultados son consistentes además produce los mismos resultados al ser 













Tabla 3. Estadística de fiabilidad  
 






Fuente: Elaboración propia  
 
Como es de conocimiento, el mayor valor de Alfa teórico es 1. A mayor alfa, mayor 
es la fiabilidad. Podemos observar que el resultado del valor del Alfa de Cronbach 








En la presente investigación, se realizó el  procedimiento según el siguiente 
detalle:  
1. Se elaboró el diagrama de Ishikawa para conocer e identificar la 
problemática  principal de la empresa Mara Kids. 
2. Se elaboró el diagrama de Pareto para identificar las causas que general 
el problema principal de la empresa. 
3. Se realizó una lluvia de ideas para analizar la solución más viable al 
problema principal de la empresa, optando así implementar el Lean 
Manufacturing, basada en la Herramienta Justo a tiempo, ya que está 
relacionada con la solución de la mayor cantidad de los problemas que 
presenta la empresa. 
4. Se buscó información acerca de la Herramienta Justo a tiempo, sus 
orígenes, y aportes en la mejora de productividad, la búsqueda fue 
realizada en tesis, libros y revistas.  
5. Se concluyó con la primera parte de la investigación, la cual consistía en 
la parte teórica. Posteriormente se procedió con la recolección de datos 
para ser estudiados, la tesis fue validada por los expertos de la 
Universidad Cesar Vallejo – Sede Lima Este. 
 
3.6 Método de análisis de datos 
En la investigación, el método de Análisis de datos que se empleó fue 
descriptivo e inferencial. 
Se empleó el método descriptivo debido a que se logró analizar de forma 
descriptiva y específica el comportamiento y características de los datos 
tomados, y gracias a ello se logró obtener la información necesaria para el 
estudio.  
Se empleó el análisis inferencial debido a que se tenía la intención de probar 
la hipótesis, además de proporcionar las conclusiones con un grado de 
confiabilidad significativo. Ya que no es probable tener la certeza absoluta.  
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Escudero (2017) indicó: El análisis de método descriptivo se refiere a detallar 
de una manera explícita los resultados que fueron de forma estadística” 
(p.60) 
El autor indicó que el método de análisis descriptivos describe los resultados 
de la investigación de forma estadística. 
Se empleó el método descriptivo, ya que se llegó a analizar de manera 
descriptiva el comportamiento y características de los datos recolectados, 
también se aplicó la estadística para poder recopilar la información necesaria 
para el estudio. 
Hernández & Fernández & Baptista (2014) mencionaron: el análisis 
inferencial se fundamenta en el método de análisis inferencial, la cual tiene 
como principal objetivo el poder probar la hipótesis (p.306). 
Los autores indicaron que el análisis inferencia se basa en la estadística con 
la cual se prueba o se rechaza la hipótesis. 
 
3.7 Aspectos éticos 
Para la elaboración de la investigación, se respetó la originalidad y autoría 
de los libros, revistas y tesis investigadas, de los cuales se citaron las partes 
relevantes empleadas, y la información se colocó en las referencias. La 
investigación se redactó en formato ISO, muestra la información auténtica y 
veraz de la empresa MARA KIDS, además de mantener la confidencialidad 
de acuerdo a lo requerido por la dueña y gerente general de la empresa, 
quien autorizó que se utilizaran los datos de la empresa para el estudio. 
(Anexo 4). 
Se respetó el código de ética de la Universidad César Vallejo, además de 








4.1. Situación actual de la empresa  
Generalidades de la empresa  
MARA KIDS, es una pequeña empresa con 7 años de experiencia en el 
mercado, pertenece al sector de la industria textil. Sus principales productos son 
buzos confeccionados con la tela Dakota y shorts confeccionados con la tela 
Fresh Terry. 
Comercializan sus productos en distintos puntos de Lima y también en provincia. 
 
Figura 6. Organigrama de la empresa Mara Kids 
 





Ubicación de la empresa   
La empresa está ubicada en A.H. Brisas de Pachacamac MZ. L L.T. 6, Villa el 
Salvador, Lima, Perú.  
 
Figura 7. Ubicación de la empresa MARA KIDS 
 
Fuente: Google Maps  
  
Misión   
La Misión es elaborar productos textiles de alta calidad e innovadores 
brindando un servicio de excelencia, enfocados en la mejora continua de 







Nuestra visión es ser una empresa líder en el rubro de confecciones textiles 
reconocida por su innovación y calidad de sus prendas a nivel nacional e 
internacional.  
 
Historia de la empresa 
La empresa MARA KIDS surge de una idea de negocio momentáneo hace 7 
años (2013), ya que la dueña Lisseth Katherin Gallego Paucas observó la 
alta demanda de servicios de confección en el distrito de Villa el Salvador. 
En un principio quiso emprender en el rubro textil por un corto periodo. 
Empezó con una sola máquina realizando servicio a otras personas, pero 
con el trascurrir del tiempo vio que el negocio era rentable por tal motivo 
decidió adquirir más máquinas para poder realizar el proceso de producción 
completo de buzos y shorts.  
Actualmente cuentas con 10 máquinas y comercializan los productos que 
realizan a nivel nacional.  
  
Tabla 4.  Líneas de Productos 
 
N° Productos Fotos 
01 




















Tabla 5. Líneas de Máquinas y Equipos 
 































Tabla 6. Mano de obra de operarios de Producción 
 































4.1.1. Descripción del Proceso de Producción 
 
Orden de Producción: El área de Compras /Ventas valida el diseño y 
genera la orden de Producción, para luego entregarla al área. 
Corte: En este proceso se pasa a tender la tela sobre una meza, se traza 
los moldes en la tela y posterior mente se realiza el corte, obteniendo así 
todas las partes para armar el short. 
Recta: En dicha máquina se inicia armando los cierres y bolsillos del lado 
izquierdo y derecho de los shorts. 
Remalle: Se pasa a cerrar los bolsillos del lado derecho e izquierdo, 
También se realiza el cierre del tiro de la parte delantera de los shorts.  
Recta: Se vuelve a utilizar la máquina para colocar los cierres en el lado 
derecho de la parte delantera y trasera de los shorts.  
Remalle: Se une el tiro de la parte trasera.  
Recubridora: En este proceso se pasa el despunte en el tiro de la parte 
delantera y trasera del short. 
Remalle: Se procede a unir la parte delantera del short con la parte trasera. 
Posteriormente se realiza la basta del short. 
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Remalle: Se coloca el elástico en la cintura. 
Multiagujas: Para finalizar se pasa el despunte a los elásticos de la cintura, 
en dicha máquina.  
Empaquetado: Una vez obtenida la producción requerida se pasa a ordenar 






























Figura 8. Diagrama de operaciones  




Diagrama elaborado por: Jazmín Lorena 
Taype Chacón. 

























































4.1.2. Actividades Críticas del Proceso de Producción 
 
Incumplimiento de tiempo de entrega de productos  
La empresa ha presentado innumerables casos de incumplimiento en la 
fecha compromiso de entrega de los productos terminados. Esto surge 
porque no existe un control de las órdenes de pedido, también porque los 
productos terminados no se encuentran debidamente clasificados, ello 
dificulta la búsqueda de los productos para su respectivo empaquetamiento 
 
Figura 9. Productos terminados  
 
Fuente: Elaboración Propia  
 
En la figura 9 se puede observar claramente el desorden de los productos 
terminados, una vez concluido el proceso de confección todos los productos 
terminados se almacenan en un solo lugar, el encargado de dicha área tarda 
mucho contabilizando y empaquetando cada orden de pedido ya que no se 




Tabla 7. Formato de entregas de los pedidos de la empresa MARA KIDS  
MARA KIDS 
FORMATO DE ENTREGA DE PEDIDOS DEL AÑO 2020 
MES: JUNIO 
N° DE PEDIDO CANTIDAD MODELO F. PROGRAMADA OBSERVACIÓN 
PEDIDO 56 100 2 COLORES 05/06/2020 06/06/2020 
PEDIDO 57 200 2 COLORES 07/06/2020 08/06/2020 
PEDIDO 58 150 FRANJA 12/06/2020 12/06/2020 
PEDIDO 59 150 FRANJA 14/06/2020 14/06/2020 
PEDIDO 60 230 FRANJA 19/06/2020 19/06/2020 
PEDIDO 61 240 2 COLORES 21/06/2020 22/06/2020 
PEDIDO 62 100 2 COLORES 26/06/2020 28/06/2020 
PEDIDO 63 160 FRANJA 28/06/2020 28/06/2020 
PEDIDO 64 160 CLÁSICO 30/06/2020 30/06/2020 
 
 
Nota: Dicho formato es una muestra del mes de junio, en dicho tiempo la empresa 
no contaba con un orden de formatos para realizar unos adecuados apuntes, solo 
contaban con un cuaderno donde registraban todas las imperfecciones o retrasos 
que se presentaban. 
 
Exceso de Merma 
La empresa MARA Kids presenta un alto índice de desperdicios en el 
material principal, que es la tela. Tal desperdicio se genera debido a los 
errores en el área de producción, ya que, al cometerse, la tela empleada no 
puede ser reutilizada según los estándares de calidad, generándose así 
costos excesivos en materia prima y variando los ingresos de la empresa, 
por lo que se debe tener mayor control del insumo, pero al no tener personal 
capacitado, conlleva a los desperdicios anteriormente mencionados en el 





Figura 10. Merma de corte de tela  
 






La empresa no cuenta con indicadores de gestión de producción, teniendo 
como consecuencia que la Gerencia de Operaciones no pueda evaluar la 





Figura 11. Máquinas inoperativas  
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En dicha figura N° 10 se precisa la inoperatividad de las máquinas ya que 
con el transcurrir del tiempo no se realizó ningún tipo de programación de 
mantenimiento, solo se cumplía con realizar la limpieza de algunas máquinas 
y guiarse de algunos cambios que presentaban las máquinas. 
 
Clientes Insatisfechos 
Los clientes de la empresa Mara Kids, no se encuentran satisfechos, y lo han 
demostrado tanto en los reclamos que han presentado, en su mayor parte 
porque no se entregan los productos a tiempo, de acuerdo a lo que promete 
la empresa, es decir no cumplen con las fechas de entrega. Además de los 
reclamos, también la aprecia la insatisfacción ya que los clientes no vuelven 
a adquirir productos de la empresa. Por tal motivo es complicado mantener 
en equilibrio las ganancias de la empresa. Ya que no cuentan con clientes 
fijos, es decir bajo nivel de fidelidad de los consumidores finales. Lo que trae 
como consecuencia que no llegue a la causa raíz de problema y se siga 




Figura 12. Registro de entregas de los pedidos  
 
Fuente: Elaborada por el autor  
 
Como se mencionó anteriormente, el personal de la empresa Mara Kids, no 
lleva buen control de los pedidos, simplemente los escriben en un cuaderno 
generando desorden, e inclusive atrasos en las entregas. Por ejemplo, esta 
imagen, muestra tres pedidos correspondientes al mes de junio, de los 
cuales sólo uno se entregó a tiempo, los clientes mostraron incomodidad, 
inclusive quisieron reclamar, pero la empresa no cuenta con un libro de 
reclamaciones, por tal motivo, los clientes sólo comunican su insatisfacción 







Tabla 8. Registro de entregas  
 
Semana Fecha Cliente 
12 16/06/2020 Jaime Viza 
13 22/06/2020 Mixsy Ventura 
13 25/06/2020 Fernando Guanilo 
14 30/06/2020 Jaime Viza 
15 6/07/2020 Carla Amador 
15 8/07/2020 Ruth Huamán 
16 13/07/2020 Miguel Bravo 
 
En la tabla 10 se muestran los clientes de las semanas 12, 13, 14, 15 y 16, por 
temas de privacidad de la empresa, sólo se coloca un nombre y un apellido, 
debidamente autorizado. Como se puede apreciar, no son recurrentes todos los 
clientes, es decir, no se cuentan con clientes fijos, esto debido al bajo nivel de 
entregas a tiempo. 
 
Procesos Aleatorios y Desordenados  
En base a que la empresa no presenta ni cuenta con un Sistema de Gestión 
de Calidad estructurado no se puede hacer seguimiento al 100% de los 
procedimientos y registros de producción en consecuencia siempre se tiene 
observaciones o no conformidades en las auditorías y homologaciones del 
cliente teniendo que pasar dos o tres visitas para poder aprobarlos. Además, 
al no tener un diagrama de procesos establecidos, ya que el diagrama que 
se muestra en la investigación fue elaborado por una de las autoras; El 
personal del área tiende a ser desordenado en su área de trabajo, además 
no siguen una secuencia para la elaboración de los productos. Generando 







Personal con poca experiencia 
La empresa no cuenta con cronograma de capacitaciones, además como se 
menciona líneas arriba, el personal comete varios errores en la producción 
generando los llamados reprocesos, inclusive un gran exceso de merma. El 
personal antiguo si tiene la experiencia necesaria, pero en el caso del 
personal que tienen poco tiempo trabajando en la empresa, no tienen la 
experiencia necesaria para evitar cometer los errores comunes. Es 
importante indicar que lo que debe lograr la empresa es contar con el 
personal debidamente calificado para el puesto de trabajo correspondiente, 
además de formar criterio en el personal. Cabe recalcar que la falta de 
capacitaciones en el personal puede generar los accidentes laborales, 
además del aumento de quejas o reclamos del cliente por el bajo nivel de 
calidad del producto. 
 





Fuente: Elaborada por el autor  
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En la figura 13 se muestran los datos recolectados en la semana 1 de toma 
de datos, en la cual se aprecian los errores del personal del área de 
producción, cabe resaltar que antes de la toma de datos, los trabajadores y 
la dueña de la empresa, no tenían idea de la cantidad de errores que cometía 
cada uno de ellos. Esto debido al bajo nivel de experiencia del personal y a 
la ausencia de capacitaciones. 
 
 
4.2 Situación Propuesta 
Habiendo identificado la problemática principal y las causas que lo generan, 
las cuales se pueden encontrar en el diagrama de Pareto, aplicando el Lean 
Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo no solo mejorará la 
Calidad de Servicio del área de Producción sino también de la empresa en 
general. 
 
Implementación de capacitaciones al personal perteneciente al área de 
producción   
En esta actividad se desarrolló capacitaciones al personal del área de 
producción de la empresa. 
Su principal objetivo del Justo a Tiempo, se buscó la eliminación de 
desperdicios, y para ellos se creó un Cronograma de capacitaciones para el 
personal del área de producción, ya que una de las causas principales del 
bajo nivel de calidad de servicio en la empresa MARA KIDS, fueron las 
actividades repetitivas por fallas del personal. Estas capacitaciones 
generarán conciencia y sensibilizarán a los trabajadores, de esta manera se 
disminuirán los desperdicios en tiempo de fallas en la empresa, ya que los 
trabajadores estarán capacitados y entrenados para desarrollar sus 
actividades de manera confiada. 
 
La elección del capacitador fue establecida por sus capacidades, experiencia 
y competencias  
 
Elección de capacitador: 
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o Miguel Santoyo Isase. 




Tabla 9. Cronograma de capacitación del personal  
 
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES DEL PERSONAL - MARA KIDS - 2020 

























Chacón                                                     
6 
Reorganización 
de las tareas 
Miguel 
Santoyo Isase                                                     
7 
Concientización 
de  calidad 
Jazmín Taype 
Chacón                                                     
8 
Condiciones 
técnicas de los 
materiales 
Miguel 





Santoyo Isase                                                     
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Santoyo Isase                                                     
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Implementación de Cronograma de mantenimiento de máquinas  
Se crea un cronograma de mantenimiento de máquinas para que éstas tengan sean 
inspeccionadas de manera mensual y así poder alargar su tiempo de vida útil. 
 
A la gerente de la empresa se le presento el cronograma de mantenimiento que fue 
diseñado por los autores de la investigación, en dicho cronograma se estable el 
nombre del encargado, las cantidades de las maquinas a las cuales se le realizaron 
el mantenimiento respectivo, la descripción y el tiempo en el que se le hicieron los 
mantenimientos. 
 
Tabla 10. Cronograma de mantenimiento de máquinas  
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO DE MÁQUINAS - MARA KIDS - 2020 
N° MÁQUINA RESPONSABLE 
N° 





























Implementación de Encuestas para la satisfacción de los clientes   
Debido al alto índice de quejas se optó por implementar las encuestas de 
satisfacción a los clientes de la empresa MARA KIDS y se realizó el respectivo 
seguimiento para poder darle solución. 
 
La empresa MARA KIDS facilito a sus principales clientes formularios en lo cual 
detallaron algunas anomalías presentadas en el producto o algún otro reclamo por 
el servicio dado de confección en general. 
 
Tabla 11. Formulario de reclamo del cliente 
 
MARA KIDS 
FORMULARIO DE RECLAMO DEL CLIENTE 
  
INFORMACIÓN DEL CLIENTE 
NOMBRE:   CELULAR:   








INFORMACIÓN DEL RECLAMO: 
FECHA DE 
RECLAMO: 










Orden basado en las 5’s 
En la empresa también se empleó a groso modo la metodología de las 5s esto 
ayudo aún más a la mejora de la calidad del servicio dentro del área de producción 
MARA KIDS, se procedió a instruir a los trabajadores dándole algunas 
explicaciones y en fomentarlo como una rutina diaria se clasificaron las 
herramientas, hilos, tijeras y piqueteras, se ordenó la mercadería adecuadamente 
y también la distribución de esta, al culminar todas las labores diarias los 
trabajadores proceden a realizar una adecuada limpieza de su respectivo área de 
trabajo. 
Si bien es cierto esta metodología está yendo de la mano junto con el sistema justo 
a tiempo, también fue fundamental la participación de los trabajadores y gerentes 
en conjunto, dispuestos a tener la disposición de absorber todas las 
recomendaciones y acotaciones brindadas. 
 





























4.3 Análisis Descriptivo de la Variable Independiente 
 
Tabla 12. Entregas a tiempo antes y después  
Indicador: % Entregas a tiempo 
 
ITEM Entregas a tiempo Antes Entregas a tiempo Después 
Semana 1 0.5 1 
Semana 2 0.5 1 
Semana 3 1 0.5 
Semana 4 0.5 0.5 
Semana 5 0.5 1 
Semana 6 0.5 1 
Semana 7 1 0.5 
Semana 8 0.5 1 
Semana 9 0.5 1 
Semana 10 0 1 
Semana 11 0.5 1 
Semana 12 0.5 1 
Semana 13 0.5 1 
Semana 14 0.5 1 
Semana 15 0.5 1 
Semana 16 1 1 
PROMEDIO 0.5625 0.90625 
VALOR PORCENTUAL 56% 91% 
 
Nota: Los datos obtenidos son del resultante de las entregas a tiempo y el total de 































Interpretación: De la tabla 14 se muestra claramente que hubo un incremento en 
el indicador de entregas a tiempo, en promedio de 35% correspondiente a la 
variable de resultados Respecto al antes y después de la investigación y lo que nos 





















Indicador de Entregas a tiempo  
Entregas a tiempo 
Antes 





Tabla 13.  Sobreproducción antes y después  
Indicador: % Sobreproducción  
 
ITEM Sobreproducción Antes Sobreproducción Después 
Semana 1 0.15 0.03 
Semana 2 0.14 0.03 
Semana 3 0.09 0.03 
Semana 4 0.13 0.03 
Semana 5 0.12 0.03 
Semana 6 0.17 0.03 
Semana 7 0.12 0.03 
Semana 8 0.16 0.02 
Semana 9 0.08 0.02 
Semana 10 0.15 0.01 
Semana 11 0.15 0.02 
Semana 12 0.25 0.00 
Semana 13 0.17 0.00 
Semana 14 0.16 0.00 
Semana 15 0.21 0.00 
Semana 16 0.09 0.00 
PROMEDIO 0.15 0.02 
VALOR PORCENTUAL 15% 2% 
 
 
Nota: Los datos obtenidos son del resultante de los productos planificados y los 






























Interpretación: De la tabla 15, hay una clara evidencia en la mejora del indicador 
de sobreproducción de la variable, donde hubo una disminución del 13% de 



























Tabla 14. Operaciones repetitivas por fallas antes y después  




por fallas - Antes 
Operaciones Repetitivas 
por fallas - Después 
Semana 1 0.16 0.01 
Semana 2 0.15 0.01 
Semana 3 0.18 0.01 
Semana 4 0.15 0.01 
Semana 5 0.16 0.01 
Semana 6 0.16 0.01 
Semana 7 0.2 0.01 
Semana 8 0.21 0.01 
Semana 9 0.19 0.01 
Semana 10 0.19 0.01 
Semana 11 0.15 0.01 
Semana 12 0.16 0.01 
Semana 13 0.2 0.00 
Semana 14 0.17 0.00 
Semana 15 0.19 0.01 
Semana 16 0.19 0.01 
PROMEDIO 0.18 0.01 




Nota: Los datos obtenidos son del resultante del número de operaciones repetitivas 
por fallas y el número total de operaciones, obtenidos de las 16 semanas antes y 



























Interpretación: de la tabla 16, hay una clara evidencia de mejora del indicador 
operaciones repetitivas por fallas de la variable, donde hubo una disminución del 

































4.4 Análisis Descriptivo de la Variable Dependiente 
 
Tabla 15. Funcionamiento de máquinas antes y después  







Semana 1 0.94 0.96 
Semana 2 0.92 0.96 
Semana 3 0.98 0.98 
Semana 4 0.9 0.94 
Semana 5 0.94 0.98 
Semana 6 0.92 0.96 
Semana 7 1.00 1.00 
Semana 8 0.92 0.98 
Semana 9 0.92 1.00 
Semana 10 0.83 1.00 
Semana 11 0.88 0.98 
Semana 12 0.92 0.96 
Semana 13 0.94 1.00 
Semana 14 0.9 1.00 
Semana 15 0.92 1.00 
Semana 16 0.98 1.00 






Nota: Los datos obtenidos son del resultante de las horas trabajadas y horas de 




































Interpretación: De la tabla 17, hay una clara evidencia de mejora del indicador 
paradas de máquinas de la variable, donde hubo una disminución del 6%. Respecto 





































Tabla 16. Satisfacción del cliente antes y después  
Indicador: % Satisfacción del cliente  
 
ITEM 
Satisfacción del Cliente  
Antes 
Satisfacción del Cliente  
Después 
Semana 1 0.50 1.00 
Semana 2 0.50 0.50 
Semana 3 0.50 1.00 
Semana 4 1.00 1.00 
Semana 5 0.50 1.00 
Semana 6 1.00 1.00 
Semana 7 0.50 1.00 
Semana 8 0.50 1.00 
Semana 9 1.00 1.00 
Semana 10 0.00 1.00 
Semana 11 1.00 1.00 
Semana 12 1.00 1.00 
Semana 13 0.50 1.00 
Semana 14 0.50 1.00 
Semana 15 0.50 1.00 
Semana 16 1.00 1.00 
PROMEDIO 0.65625 0.96875 
VALOR PORCENTUAL 66% 97% 
 
 
Nota: Los datos obtenidos son del resultante de los clientes satisfechos y el total de 



































Interpretación: De la tabla 18, hay una clara evidencia de un incremento en el 
indicador de satisfacción del cliente de la variable de resultados, tal incremento 
como se aprecia, es en promedio 31% respecto a la diferencia del antes y el 
































Tabla 17. Calidad de Servicio antes y después  
Indicador: % Calidad de Servicio  
 
ITEM Calidad de Servicio Antes Calidad de Servicio Después 
Semana 1 0.47 0.96 
Semana 2 0.46 0.48 
Semana 3 0.49 0.98 
Semana 4 0.90 0.94 
Semana 5 0.47 0.98 
Semana 6 0.92 0.96 
Semana 7 0.50 1.00 
Semana 8 0.46 0.98 
Semana 9 0.92 1.00 
Semana 10 0.00 1.00 
Semana 11 0.88 0.98 
Semana 12 0.92 0.96 
Semana 13 0.47 1.00 
Semana 14 0.45 1.00 
Semana 15 0.46 1.00 
Semana 16 0.98 1.00 
PROMEDIO 0.65 0.95 
VALOR PORCENTUAL 65% 95% 
 
 
Nota: Los datos obtenidos son del resultante de la calidad de servicio obtenidos de 








4.5 Análisis Estadístico inferencial de la variable Dependiente 
 
Variable dependiente: Calidad de Servicio  
La aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 
mejora la Calidad de Servicio en el área de producción de la empresa Mara Kids, 
Villa el Salvador – 2020. 
Con el fin de dar credibilidad a la hipótesis general, se requiere conocer si los datos 
estudiados bajo la población tomada que es de 10 puestos de trabajo (operario-
máquina), que son evaluados durante 16 semanas antes y 16 semanas después, 
son datos con un comportamiento paramétrico o no paramétrico. Ya que la muestra 
a utilizar es de tamaño pequeño, en este caso menor a los 30 datos, se efectuó la 
prueba de normalidad mediante Shapiro-Wilk. 
Si los datos < 30: Shapiro Willk 
 
Tabla 18. Resumen de procesamiento de casos de la calidad de servicio antes y 
después 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
calidad_de_servicio_Antes 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
calidad_de_servicio_despué
s 








Tabla 19. Pruebas de normalidad de la calidad de servicio antes y después  
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
calidad_de_servicio_Antes ,278 16 ,002 ,820 16 ,005 
calidad_de_servicio_despue
s 
,399 16 ,000 ,400 16 ,000 
 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 












SIG > 0.005 SI SI PARAMÉTRICO T-STUDENT 


























Interpretación: En la tabla n° 21 mostrada líneas arriba, el nivel de SIG de la 
calidad de servicio entes (0.005 < 0.05) y el nivel de SIG de la calidad de servicio 
después (0,000< 0,05) entonces se pude concluir que los datos obtenidos son 
considerados No Paramétricos, como consecuencia, en la validación de la hipótesis 
se empleó la prueba estadística de Wilconxon. Consecuentemente se rechaza la 
Hipótesis nula y se acepta la Hipótesis Alterna, donde se indica que la Aplicacioón 
del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Timepo mejora la calidad 
de servicio en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 
2020.   
 
Dimensión: Confiabilidad  
 
Tabla 21. Resumen de procesamiento de casos de la confiabilidad antes y después  
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
funcionamiento_de_maquina
s_antes 
16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
funcionamiento_de_maquina
s_despues 





Tabla 22. Pruebas de normalidad de la confiabilidad antes y después   
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
funcionamiento_de_maquina
s_antes 
,188 16 ,132 ,936 16 ,300 
funcionamiento_de_maquina
s_despues 
,264 16 ,004 ,828 16 ,006 
 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Interpretación: En la tabla 24 comparativa observada líneas arriba, el nivel de SIG 
de la confiabilidad antes es (0.300 > 0.05) y el nivel de SIG de la confiabilidad 
después es (0,006 <0,05), entonces se puede concluir que los datos obtenidos son 
considerados No Paramétricos, por lo tanto para la validación de la hipótesis se 
empleó la prueba estadística de Wilcoxon. Esto conlleva al rechazo de la Hipótesis 
nula y la aceptación de la Hipótesis Alterna, en la cual se describe que la Aplicación 
del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo mejora la 















Dimensión: Capacidad de respuesta  
 
Tabla 23. Resumen de procesamiento de casos de la capacidad de respuesta antes 
y después  
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
satisfacción_del_cliente_ 
antes 
16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
satisfacción_del_cliente_ 
despues 
16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
 
 
Tabla 24. Pruebas de normalidad de la capacidad de respuesta antes y después  
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
satisfacción_del_cliente_ 
antes 
,323 16 ,000 ,759 16 ,001 
satisfacción_del_cliente_ 
despues 
,536 16 ,000 ,273 16 ,000 
 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Interpretación: En la tabla n° 26 comparativa observada líneas arriba, el nivel de 
SIG de la capacidad de respuesta antes es (0.001 < 0.05) y el nivel de SIG de la 
capacidad de respuesta después es (0,000 <0,05), entonces se puede concluir que 
los datos obtenidos son considerados No Paramétricos, por lo tanto para la 
validación de la hipótesis se empleó la prueba estadística de Wilcoxon. Esto 
conlleva al rechazo de la Hipótesis nula y la aceptación de la Hipótesis Alterna, en 
la cual se describe que la Aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
Herramienta Justo a Tiempo mejora la capacidad de respuesta en el área de 
producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020. 
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4.5.1. Validación de hipótesis general  
 En la hipótesis general, para la validación se utiliza la prueba de Wilcoxon, para 
las muestras relacionas, ya que los datos plasmados refieren a una distribución 
normal. 
H0: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la herramienta Justo a Tiempo 
no mejora la Calidad de Servicio en el área de Producción de la empresa Mara Kids, 
Villa el Salvador – 2020 
H1: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la herramienta Justo a Tiempo 
mejora la Calidad de Servicio en el área de Producción de la empresa Mara Kids, 
Villa el Salvador – 2020 
 
Regla de decisión: 
Hₒ:  μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ:  μₒ < μ₁ 





Tabla 25. Estadísticos descriptivos de la calidad de servicio antes y después  
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desviación 
























Interpretación: en la tabla 27 se demuestra que el valor de la media de la calidad 
de servicio antes (0.607421875000000) es menor al valor de la media de la calidad 
de servicio después (0,950520833000000), por lo tanto, se acepta la hipótesis de 
la investigación, es decir, queda comprobado que La aplicación del Lean 
Manufacturing basada en la herramienta Justo a Tiempo mejora la Calidad de 
Servicio en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 
2020. 
 
Tabla 26. Rangos  




Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 16b 8,50 136,00 
Empates 0c   
Total 16   
 
 
a. calidad_de_servicio_después < calidad_de_servicio_Antes 
b. calidad_de_servicio_después > calidad_de_servicio_Antes 
c. calidad_de_servicio_después = calidad_de_servicio_Antes 
 
 







Sig. asintótica (bilateral) ,000 
 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 




Interpretación: En la tabla 29 se puede observar que el nivel de significancia es < 
0.05 (sig. Calidad de servicio = 0.000), por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta la hipótesis de investigación o alterna, ya que con ello queda comprobado 
que la Aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 
mejora la Calidad de Servicio en el área de Producción de la empresa Mara Kids, 
Villa el Salvador – 2020 
 
 
Dimensión: confiabilidad  
H0: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 
no mejora la confiabilidad en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa 
el Salvador – 2020 
H1: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 
mejora la confiabilidad en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el 
Salvador – 2020 
Regla de decisión: 
Hₒ:  μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ:  μₒ < μ₁ 












Tabla 28. Estadísticos descriptivos de la confiabilidad antes y después  
 N Media 
Desviación 
























Interpretación: En la tabla 30 se muestra que el valor de la media de la 
confiabilidad antes (0,923177083000000) es menor al valor de la media de la 
confiabilidad después (0,980468750000000), por lo tanto, se comprueba que se 
acepta la Hipótesis de la Investigación, demostrándose que La aplicación del Lean 
Manufacturing basada en la herramienta Justo a Tiempo mejora la confiabilidad en 
el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020. 
 
Tabla 29. Rangos 





Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 14b 7,50 105,00 
Empates 2c   
Total 16   
 
a. funcionamiento_de_maquinas_despues < funcionamiento_de_maquinas_antes 
b. funcionamiento_de_maquinas_despues > funcionamiento_de_maquinas_antes 

















Sig. asintótica (bilateral) ,001 
 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Interpretación: En la tabla 32 se puede observar que el grado de significancia es 
< 0.05 (sig. confiabilidad = 0.001), por tal motivo, es rechazada la hipótesis nula, 
por lo tanto se acepta la Hipótesis de investigación o también llamada alterna, es 
decir queda demostrado que Aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
herramienta Justo a Tiempo mejora la confiabilidad en el área de Producción de la 
empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 2020 
 
Dimensión: Capacidad de respuesta  
H0: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 
no mejora la capacidad de respuesta en el área de Producción de la empresa Mara 
Kids, Villa el Salvador – 2020 
H1: La aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 
mejora la capacidad de respuesta en el área de Producción de la empresa Mara 
Kids, Villa el Salvador – 2020 
Regla de decisión: 
Hₒ:  μₒ ≥ μ₁ 
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Hₐ:  μₒ < μ₁ 
Si ρᵥ < 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
 
Tabla 31. Estadísticos descriptivos de la confiabilidad antes y después  
 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
satisfacción_del_cliente_ 
antes 
16 ,656 ,3010 ,0 1,0 
satisfacción_del_cliente_ 
despues 
16 ,969 ,1250 ,5 1,0 
 
 
Interpretación: En la tabla 33 se muestra que el valor de la media de la capacidad 
de respuesta antes (0,656) es menor al valor de la media de la capacidad de 
respuesta después (0,969), por lo tanto, se comprueba que se acepta la hipótesis 
de la investigación, de esta manera queda comprobado que  La aplicación del Lean 
Manufacturing basada en la herramienta Justo a Tiempo mejora la capacidad de 
respuesta en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa el Salvador – 
2020. 
 
Tabla 32. Rangos  





Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 9b 5,00 45,00 
Empates 7c   
Total 16   
 
a. satisfacción_del_cliente_ despues < satisfacción_del_cliente_ antes 
b. satisfacción_del_cliente_ despues > satisfacción_del_cliente_ antes 













Sig. asintótica (bilateral) ,004 
 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
 
Interpretación: En la tabla 35 se aprecia que el valor del grado de significancia es 
< 0.05 (sig. Capacidad de respuesta = 0.004), por tal motivo se, es rechazada la 
hipótesis nula, y aceptada la hipótesis alterna, con ello se demuestra que La 
aplicación del Lean Manufacturing basada en la herramienta Justo a Tiempo mejora 
la capacidad de respuesta en el área de Producción de la empresa Mara Kids, Villa 

















Los resultados de ésta investigación fueron comparados con otros trabajos de 
investigación, los cuales fueron los siguientes: 
 
 Primera discusión 
 
Los resultados del estudio de acuerdo a la tabla 30, se evidencia que la 
media de la confiabilidad antes de la aplicación de mejora dio como resultado 
0,923177083000000 un puntaje alcanzado en el funcionamiento de 
máquinas, un menor valor a la media de confiabilidad de la empresa después 
de aplicar la mejora que dio como resultado  0,980468750000000 del puntaje 
alcanzado en funcionamiento de máquinas, obteniendo una mejora en la 
confiabilidad a consecuencia de la aplicación del Lean Manufacturing basada 
en la Herramienta Justo a Tiempo en el área de producción. 
 
Al igual que Bermejo, en su tesis “Lean Manufacturing para la mejora del 
proceso de fabricación de calzado para damas”, se obtuvo como resultado 
la reducción de los tiempos que demoraban los trabajadores en la búsqueda 
de los implementos e insumos de trabajo, también se comprobó la mejora en 
el proceso de producción tanto en la elaboración de shorts y buzos. Y 
Mientras que en nuestra investigación, se comprobó que el funcionamiento 
de las máquinas, mejoró en un 6%, en la tesis elaborada por Bermejo, 
demostró que el tiempo que tardaban en preparación de máquinas, se redujo 
en un 47.22%, mejorando así el nivel de productividad y la calidad en los 
procesos de producción. 
 
 
 Segunda discusión 
 
 Los resultados del estudio de acuerdo a la tabla 33, se evidencia que la 
media de capacidad de respuesta antes de la aplicación de mejora dio como 
resultado 0,656 un puntaje alcanzado en la satisfacción al cliente, un valor 
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menor a la media de capacidad de respuesta de la empresa después de 
aplicar la mejora que dio como resultado 0. 969 del puntaje alcanzado en la 
satisfacción al cliente, obteniendo una mejora en la capacidad de respuesta 
a consecuencia de la aplicación del Lean Manufacturing basada en la 
Herramienta Justo a Tiempo en el área de producción. 
 
Lo plantedo por (Arhuis, y otros, 2016) en su tesis “Influencia de la calidad 
de Servicio en la satisfacción de los clientes de la empresa automotriz San 
Cristóbal – Huancayo 2015”. Fue comprobar la influencia directa de la 
satisfacción de los clientes, en proporción a la calidad de servicio en general. 
De acuerdo a los autores, gracias a la investigación se comprobó que la 
influencia de la satisfacción de los clientes equivale al 82.2% de la calidad 
de servicio en sí. Eso quiere decir que se explicó que es muy importante el 
nivel de satisfacción ya que eso genera la rentabilidad de la empresa.  
 
En comparación con la presente investigación, (Arhuis, y otros, 2016) 
mostraron en que proporción influye la satisfacción del cliente en la calidad 
de servicio en general, mientras que en la presente investigación, de acuerdo 
a lo elaborado, se comprobó el incremento en el nivel de satisfacción de los 
clientes, en un 31% de mejora, ésto gracias al estudio detallado de los datos 
previamente recolectados. 
 
 Tercera discusión  
 
Los resultados del estudio de acuerdo a la tabla 27, se evidencia que la 
media de la calidad del servicio antes de la aplicación de mejora dio como 
resultado 0.607421875000000., un valor menor a la media de calidad de 
servicio después de aplicar la mejora resultó 0.950520833000000, 
evidenciando una mejora de la calidad de servicio a consecuencia de la 
aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta Justo a Tiempo 




De acuerdo a (Condor, y otros, 2017)  en su tesis titulada “Influencia de la 
Calidad del Servicio en la satisfacción de los usuarios del gimnasio Iron Gym 
Huancayo-2013”. Concluyeron que el punto clave e importante de su 
investigación fue comprobar qué tanto influye la calidad de servicio en la 
satisfacción de los usuarios y clientes del gimnasio, de tal manera pudieron 
comprobar, que la calidad del servicio en el gimnasio, es proporcional al 
89.1% del nivel de satisfacción de los usuarios. Mientras que en la presente 
investigación de acuerdo a los resultados obtenidos, se pudo mejorar el nivel 
de calidad de servicio tanto en los productos como en los procesos 
productivos, en un 35%, siendo de gran importancia la presente investigación 
ya que aquel resultado tiene un incremento muy significativo generando así 
el interés de la gerente de la empresa. 
 
De manera general, en comparación con los autores estudiados, se puede 
alegar que se llegó a la misma conclusión, ya que en todos los casos, se 
pudo comprobar la gran importancia de los estudios, y el incremento 
satisfactorio de la calidad de servicio en general, de manera puntual, en la 
satisfacción de los clientes, y en la mejora del mantenimiento de máquinas, 
para evitar así tiempo muerto en los procesos de producción. 
 
A pesar que los autores tuvieron diferentes objetivos, como la reducción del 
tiempo de preparación de máquinas, y en el caso de la presente 
investigación fue mejorar el nivel de funcionamiento de máquinas, de manera 
general se comprueba la mejora de la calidad de servicio, en diferentes áreas 
de la empresa, gracias al empleo del Lean Manufacturing en las 





Dentro de las fortalezas en la metodología de la investigación, se puede 
mencionar el gran apoyo de la empresa, ya que siempre estuvo con la 
disponibilidad para brindar la información requerida, dejar realizar la toma de 
tiempos y recolección de datos para el estudio, ya que tuvimos libre albedrío 
de la toma de tiempos y de los días en los cuales se realizaba, ya que según 
la gerente de la empresa, al tener mayor información, sería mucho más fácil 
poder realizar el estudio, con gran cantidad de datos. 
 
Otro punto clave y muy importante, fue la sinceridad de los procesos, ya que 
los datos recolectados mostraron la realidad problemática de la empresa, fue 
muy importante contar con el apoyo de gerencia, ya que también estaban 
empeñados en sincerar los datos, para corroborar el nivel de mejoría que se 
obtendría al finalizar la investigación. 
 
La principal debilidad con respecto a la metodología empleada, fue que en 
la recolección de datos empleada, ya que la empresa no tenía información 
ni datos, de años anteriores, eso quiere decir que nunca realizaron una toma 
de tiempos para determinar la correcta productividad de la empresa, ni 
tampoco midieron la satisfacción de clientes en años anteriores. 
 
Por tal motivo, al ser una empresa considerada nueva debido a la poca 
cantidad de años en el mercado, fue muy importante ésta investigación ya 
que fue la primera medición de los procesos, y el primer análisis de datos, 
con el fin de mejorar los resultados. Ya que por el momento la empresa no 
cuenta con la debida sistematización, pero al implementar el Lean 
Manufacturing en la empresa, no sólo se indicó los resultados, o se mejoró, 
sino se capacitó tanto como a los trabajadores, como a gerencia, para que 
puedan continuar con el resultado obtenido al finalizar la investigación, o 







Las conclusiones de la investigación fueron las siguientes:  
1. Conclusión referente al objetivo específico 1 
Se concluye que la aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta 
Justo a Tiempo en el área de producción mejora de manera significativa la 
confiablidad, dando solución al problema, aceptando la hipótesis y logrando el 
objetivo específico 1. Se evidencia la mejora que ha logrado la confiabilidad, la tabla 
17 en donde el promedio dio como resultado 98%, mejorando el funcionamiento de 
máquinas a un 6%. 
 
2. Conclusión referente al objetivo específico 2 
Se concluye que la aplicación del Lean Manufacturing basada en la Herramienta 
Justo a Tiempo en el área de producción mejora de manera significativa la 
capacidad de respuesta, dando solución al problema, aceptando la hipótesis y 
logrando el objetivo específico 2. Evidentemente se evidencia la mejora que ha 
logrado la capacidad de respuesta en la tabla 18 en donde el promedio dio como 
resultado 97 %, mejorando la satisfacción del cliente en un 31%. 
 
3. Conclusión referente al objetivo general  
Se concluye que la aplicación del  Lean Manufacturing basada en la Herramienta 
Justo a Tiempo en el área de producción mejora de manera significativa la Calidad 
del Servicio, dando solución al problema, aceptando la hipótesis y logrando el 
objetivo general. Se evidencia la mejora que ha tenido la calidad del servicio en la 









Las recomendaciones de la investigación son las siguientes:  
 
Primera recomendación  
Se recomienda seguir al pie de la letra el cronograma de capacitaciones al 
personal, además de evaluaciones de desempeño para generar compromiso en 
los trabajadores. Ya que de esa manera se podrá evaluar progresivamente las 
mejoras del personal, además con el apoyo de los formatos elaborados, se podrá 
tener un mejor control de las fallas del personal, e inclusive al ser información 
verídica, se pueden tomar las acciones necesarias para la mejora, como el 
aumento de capacitaciones al cronograma. 
 
Segunda recomendación  
Se recomienda efectuar el cronograma de mantenimiento de máquinas respecto 
a los horarios y tiempo  establecido y así  con el transcurrir de los meses    evitar 
las fallas, la reducción del tiempo de vida útil, retrocesos en los tiempos de 
producción y  tiempos muertos. Además se recomienda llevar un registro de 
incidencias de máquinas, para así conocer cuándo es necesario renovar las 
máquinas del área de Producción. 
 
Tercera recomendación  
Se recomienda mejorar la fidelización del cliente mediante la solución de los 
reclamos y mantener una estrecha comunicación. Ya que es muy importante 
mejorar la fidelización de los clientes para contar con consumidores fijos, esto 
ayudará a mantener flujo en las operaciones. Además se recomienda continuar 
con las encuestas de satisfacción, mejorar el trato con los clientes e implementar 
un medio de comunicación directo con cada uno de ellos, para poder entender a 
detalle los requerimientos de cada uno y poder satisfacer sus necesidades con 
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 
 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































   



























Anexo 2: Matriz de Consistencia 
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